






 Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui hasil implementasi filosofi 
Lean yang digunakan di industri jasa, dalam hal ini peneliti ingin menunjukkan 
bahwa Lean dapat digunakan pada industri jasa dan mampu memberikan hasil 
peningkatan yang positif. Penelitian ini telah mencoba menjawab bagaimana 
penerapan Lean pada industri jasa dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada 
suatu organisasi/perusahaan. Berdasarkan kasus yang dibahas menunjukkan bahwa 
hasil mengenai implikasi Lean pada industri jasa mampu meningkatkan efiseinsi 
proses layanan dan mengurangi waktu tunggu yang melibatkan pelanggan, 
sehingga secara tidak langsung mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini mendefinisikan bahwa penerapan Lean pada sektor industri jasa 
memiliki pengarung positif, seperti berkurangnya waktu tunggu yang dialami oleh 
pelanggan, berkurangnya biaya dan waktu operasional, peningkatan kinerja 
layanan, peningkatan kepuasan pelanggan dan perbaikan proses organisasi secara 
keseluruhan. Selain itu penelitian ini juga menjelaskan bahwa adanya faktor-faktor 
pendukung yang memepengaruhi keberhasilan implementasi Lean pada industri 
jasa, faktor-faktor tersebut secara rinci dapat dilihat pada Tabel 4.3. 
 Implikasi dari penelitian ini adalah mununjukkan secara teoritis bahwa 
penerpan Lean dapat digunakan untuk meningkatkan proses layanan pada suatu 
organisasi/perusahaan jasa. Harapannya dengan adanya hasil temuan ini membuat 
daya tarik pada industri jasa untuk mau meningkatkan kualitas pelayanannya 
dengan menggunakan pendekatan filosofi Lean. Banyaknya anggapan bahwa 
filosofi Lean hanya dapat digunakan pada industri manukfaktur menyebabkan 
pelaku industri jasa ragu untuk menerapkan filosofi tersebut sebagai upaya 
peningkatan kualitas layanannya. Pada penelitian ini juga menjabarkan temuan 
berupa faktor-faktor yang mendukung keberhasilan implementasi Lean pada 
industri jasa, harapannya mampu memberikan implikasi secara teoritis sebagai 
bahan kajian terhadap industri jasa yang ingin menerapkan filosofi Lean untuk 
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meningkatkan kualitas layanan. Masih adanya keterbatasan informasi yang 
digunakan untuk mampu generalisasi faktor keberhasilan implentasi Lean, 
sehingga peneliti menyarankan untuk melakukan eksplorasi secara menyeluruh 
mengenai faktor-faktor keberhasilan implementasi Lean pada seluruh sektor jasa, 
sehingga dapat terlihat hambatan dan cara adaptasi filosofi Lean pada masing-
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